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Informatik an der WWU
Herzlich willkommen
► Institut für Angewandte Informatik an der WWU
 (Dr. Held, Prof. Kuchen, Prof. Lippe)
► Förderverein für Angewandte Informatik
► IHK
► Renommierte Firmen der Umgebung
► Universität Münster
► Vereins-Vorstand (Kittner, Dr. Spickenheuer, Lutz, Dr. Asmacher)
► Vortragende aus 
 Zentrum für Informationsverarbeitung
 Universitäts- und Landesbibliothek
 Universitätsverwaltung
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Programm
Dr. W. Held Zur Bedeutung des Informationsmanagements
Dipl.-Phys. Chr. Schild Unternehmensinterne Suchmaschine
Dipl.-Ing. J. Lorenz MIRO – Portale an der Universität Münster
Dipl.-Inform. R. Mersch Einheitlicher Zugang zu Diensten, Informationen und 
Kommunikationspartnern
Dr. G. Richter Informationsverarbeitung in sicheren Infrastrukturen
Dipl.-Ing. L. Elkemann Kundenfreundliche Telefonauskunft
Abschlussdiskussion
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Informationsmanagements
Dr. W. Held
wheld@uni-muenster.de
Institut für Angewandte 
Informatik an der WWU
MIRO
►Münster Information System for Research and 
Organization
►DFG-Ausschreibung 
„Leistungszentren für Forschungsinformation“
► 5 Jahre 
► 8 Mitarbeiter DFG
►10  Mitarbeiter WWU
► Chance für Unternehmen und Behörden der Region
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Daten, Informationen, Wissen
Daten:            Zeichenketten mit Syntax
Information: Daten mit Bedeutungsinhalt/Zusammenhänge/Sinn 
Bsp.: Publikationen, Web, Produktbeschreibungen
Wissen:          Zielgerichtete Verwendung/Verstehen von Informationen
Informationen + Know-how von Personen
Bsp.: E-Mail, Briefe, persönliche Berichte
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Informationsflut und Uninformiertheit
► Informationsflut = Uninformiertheit
► Web-Auftritt und Suche im Web sind nur 1. Schritt
► Richtige Information zur richtigen Zeit bei der richtigen Person
► Informationszeitalter, Informationsgesellschaft erfordern Instrumente
Nach Industriegesellschaft und vorher Agrargesellschaft
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Management der Informationen
► Zugänglich machen für Gruppen und 
Anwendungen
►Schützen bei Lagerung und Transport
►Vollständig erschließen
►Pflegen (fehlerfrei, aktuell, keine Doppel)
►Unterstützung der Nutzer
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Projektorganisation und -steuerung
Organisations- und Dienstleistungsentwicklung
Prozessanalyse
Identitätsmanagement
Information Retrieval
Universitätsportal
Wissenschaftliche
Informationen
Organisations-
informationen
Projekte
durch Anreize
Weitere
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Projekte mit Beispielcharakter
Zur Orientierung
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Identitätsmanagement
► Identitäten
►Rollen, Rechte
►Provisionierung
► Zuordnung von Ressourcen, Informationen, …
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Portale
►Web-Portal
►Universitäts-Portale, Firmen-Portale
► Informationen, Anwendungen, Prozessketten, 
Dienste unter einer Oberfläche am 
nutzerspezifischen Arbeitsplatz
►Gruppenspezifisch
►Single Sign-On
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Interne Suchmaschine
► Leistungsfähige interne Suchmaschine 
(ein Muss ?)
►Daten auf Servern und Arbeitsplätzen
►Web, Dateisysteme, Datenbanken, E-Mail, …
►Schutz der Informationen, Zugriffsicherung
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Begleitung Informationsmanagement
►Kundenfreundliche Telefonservices (ACD)
►Unabdingbare Voraussetzungen
► IV-Sicherheit
► IV-Verlässlichkeit (Service Level)
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Für welche Betriebe
►Nicht ganz kleine Betriebe
►Viele Informationen für viele 
(Mitarbeiter, Kunden, Lieferanten, Partner oder
Firmen-Cluster)
►Vielleicht nur Teilaspekte für einzelne Betriebe
► Informationsmanagement als Serviceleistung für 
andere?
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Unternehmensinterne Suchmaschine
Dipl.-Phys. Chr. Schild
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Vorteile einer internen Suchmaschine
► Integration aller möglichen (auch der exotischsten) 
Datentöpfe
►Mischen von Datenquellen
►Zentrale Einstiegsstelle
► Individuelles Ranking
►Kontrolle der Ergebnislisten
►Einpflegen von eigenen Metadaten
►Personalisierte Nutzerführung
►Kontrolle über die Vollständigkeit
►Sicherheit der Daten
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Suchmaschine an der WWU Münster
► FAST Enterprise Search Platform (ESP)
► Alternative Anbieter:
► Google
► Amenotec
► IBM
► Intrafind
► mnoGoSearch
► Lucene
► Zentrale Entscheidungsgrundlage: 
Kooperationpotential mit anderen Suchmaschinenbetreibern 
im wissenschaftlichen Umfeld (Bielefeld, HBZ, …) und 
Chance auf föderierte Suche
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Integrierbare Datenquellen
► Intranet, Web
► Datenbanken (Bibliothek → MIAMI, OPAC, …)
► E-Mail, News
► Filesysteme, Desktop
► Kollaborationstools
► Microsoft Exchange Server
► Lotus Notes
► OpenUSS
► BSCW
► HIS
► …
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Linguistische Methoden
Suche lässt sich aufwerten, wenn die Suchmaschine die Frage des 
Anwenders zu deuten versteht
► Indexierung
► Moderne Suchmaschinen durchsuchen nicht mehr die 
Dokumente, sondern einen vorerstellten Suchindex
► Tokenisierung
► Lemmatisierung
► Grundformerzeugung (zieht → ziehen, Häuser→Haus)
► Kompositazerlegung (Esszimmer→Essen, Zimmer)
► Semantische Netze
► Thesauri (Wortnetze)
► Taxonomien (Einfache Hierarchie, Baumstruktur)
► Ontologien (Netz von Hierarchien)
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Kategorien
► Moderne Suchmaschinen können eine Vielzahl von Klassifikationen 
und Kategorien selbst extrahieren und die Suche so aufwerten
► Automatische Kategorisierung
 Ort
 Autor
 Person
 Firma
 Datum
 …
► Halb-automatische Kategorisierung
► Lerneffekt mit vorklassifizierten Dokumenten
► Nachfolgende Dokumente werden automatisch zugeordnet
► Kategorisierung von „Hand“
► Händisch
► Dokumentbeschreibung mit Metadaten
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Dokumentaufwertung mit Metadaten
► Der Suchindex bestimmt die Ergebnislisten und deren 
weitere Aufgliederung
► Headings, description, title, format, language, url, domain, 
companies, locations, person names, date, …
► Klassifizierung mit Metadaten bedarf sinnvoller 
Beschreibung der Metadatenfelder
► Es muss ein Standard gefunden werden
► Sinnvoller Einsatz zum Beispiel im bibliothekarischen 
Umfeld
► „Dublin-Core“ Metadatensatz
 Dctitle, dccreator, dcsubject, dcpublisher, dccontributor, 
dcdate, dctype, dcformat, dclanguage, dcisbn
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Sicherheit der Daten
► Dokumente eingeschränkter Nutzergruppen sollen auch 
nur von Nutzern dieser Gruppen gefunden werden
► Eingeschränkte Filesysteme
► Kollaborations-Tools
► Passwort geschützte Daten
► Zugriffsrechte auf Dokumente werden mit in den 
Suchindex integriert
► Während der Textanalyse werden die Zugriffsrechte 
ausgelesen
 Z. B. aus Microsoft Active Directory
► Während der Suche werden die Zugriffsrechte überprüft
 „Suchende“ müssen sich identifizieren und authentifizieren
► Rollen und Rechte müssen verwaltet werden
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MIRO - Portale
an der Universität Münster
Dipl.-Ing. J. Lorenz
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Übersicht
►Portale im MIRO-Projekt
►Universitätsportal: Definition & Abgrenzung
►Universitätsportal: Funktionalitäten
►Erste praktische Erfahrungen
►Vorgehensmodell bei der Implementierung
► Informationsquellen
► Fazit
Institut für Angewandte 
Informatik an der WWU
Portale im MIRO-Projekt
►Ausgangslage:
► kompakte Anwendungssysteme
► keine durchgehende Anwendungsarchitektur (Insellösungen)
► historisch gewachsen und wenig interoperabel
► Features wachsen im Rahmen der Anwendungssysteme hinzu, 
wenig übergreifende Mechanismen
► mittlerweile kann es sinnvoller sein, eine modulare Infrastruktur 
zu realisieren
► => Architekturansatz (ganzheitlicher Ansatz)
► Lösungsansatz:
Serviceorientierte Architektur (SOA) und Universitätsportal als 
Integrationsplattform
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Universitätsportal:
Definition & Abgrenzung I
► Universitätsportal
= Unternehmensportal (Enterprise Portal)
= Portalinfrastruktur + verschiedene Sichten
► Definition nach Fraunhofer IAO:
„Ein Unternehmensportal ist definiert als eine 
Applikation, welche basierend auf Webtechnologien 
einen zentralen Zugriff auf personalisierte Inhalte sowie 
bedarfsgerecht auf Prozesse bereitstellt. ...“
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Universitätsportal:
Definition & Abgrenzung II
► Oder anders formuliert:
► Portalinfrastrukturen führen Anwendungen, Services und 
Informationen auf der Präsentationsebene zusammen.
► So gesehen ist ein Portal weitaus mehr als eine als eine 
Zusammenstellung inhaltlich zusammengehörender Web-
Seiten.
► Vielmehr handelt es sich um eine spezifische Software-
Komponente, die Anwendungen und Services sowie 
Informationen bedarfsgerecht kombiniert und visuell 
integriert anbietet.
► Ein Single-Sign-On-Mechanismus macht dabei den 
Wechsel zwischen verschiedenen Anwendungen 
komfortabel.
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Universitätsportal: Funktionalitäten
►Einheitlicher Einstiegspunkt
► Integration bestehender Anwendungen
►Authentifizierung und Single-Sign-On
►Autorisierung
►Personalisierung und Individualisierung
►Kommunikation und Kollaboration
►Standardisierte Schnittstellen
Institut für Angewandte 
Informatik an der WWU
Erste praktische Erfahrungen
► Praktische Tests mit:
► Liferay, uPortal, JBoss Portal, Sun Portal Server 7.0 und
IBM WebSphere Portal Server V6.0
► führten u.a. zu folgenden Einschätzungen:
► Ein belastbares Portalkonzept benötigt eine konsequente und 
transparente Architektur als Grundlage.
► Das Portalkonzept sollte eine Portalinfrastruktur mit 
verschiedenen zielgruppenspezifischen Sichten vorsehen.
► „Organisatorische Maßnahmen vor IT-Maßnahmen“ lässt sich 
nicht überall durchhalten.
► Im komplexen Universitätsumfeld spielt umsetzungs-orientiertes 
Vorgehen eine besonders wichtige Rolle.
(Insbesondere bei der Entwicklung von Architektur und Portalkonzept.)
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Vorgehensmodell bei der 
Implementierung
► Pragmatische und iterative Vorgehensweise („Proof-of-
Concept“) bei gleichzeitiger Orientierung an PADEM
► Auswahl einer Portalinfrastruktur für die Pilotphase
► Alle erforderlichen Architektur-Komponenten (Identitäts-
management, Zugriffsmanagement, Suchmaschine und 
Portal) in Betrieb nehmen und das Zusammenspiel testen
► Anwendungen mit Beispielcharakter auswählen und 
umsetzen
► Architektur, Portalkonzept und operative Systeme müssen 
permanent und parallel weiterentwickelt werden
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Informationsquellen I
► Fraunhofer PADEM (Portal Analyse und Design Methode)
► http://www.ebi.iao.fraunhofer.de/PADEM.html
► Marktübersicht Portalsoftware 2005
http://www.ebi.iao.fraunhofer.de/docs/Marktuebersicht_Portalsoftware_2005_web.pdf
► Portalsoftware Referenzarchitektur 2.0 (Whitepaper)
http://www.ebi.iao.fraunhofer.de/docs/PADEM_Referenzarchitektur_2_0.pdf
► Portal Analyse und Design Methode (Whitepaper)
http://www.ebi.iao.fraunhofer.de/Whitepaper_PADEM_Web.pdf
► Was ist ein Portal? - Definition und Einsatz von 
Unternehmensportalen
http://www.ebi.iao.fraunhofer.de/Whitepaper%20Was%20ist%20ein%20Portal_mit%2
0Logo.pdf
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Informationsquellen II
►Gartner Studie "Magic Quadrant for Horizontal 
Portal Products, 2006" bzw. 2005
►Capgemini „Studie IT-Trends 2006“
http://www.de.capgemini.com/m/de/tl/IT-Trends_2006.pdf
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Fazit
► Das Universitätsportal ist eine grundlegende Komponente, die die 
Fokussierung auf die primären MIRO-Handlungsfelder unterstützt.
► Pragmatische und iterative Vorgehensweise („Durchstich“) ist von 
besonderer Bedeutung.
► Architektur, Portalkonzept und operative Systeme müssen 
permanent und parallel weiterentwickelt werden.
► Das Universitätsportal benötigt ein funktionierendes 
Identitätsmanagement (und Zugriffsmanagement) als Basis.
► Ein belastbares Universitätsportal benötigt eine konsequente und 
transparente Architektur als Grundlage.
► Das Portalkonzept sollte eine Portalinfrastruktur mit verschiedenen 
zielgruppenspezifischen Sichten vorsehen.
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Identitätsmanagement
Einheitlicher Zugang zu Diensten, Informationen 
und Kommunikationspartnern
Dipl.-Inform. R. Mersch
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Identitätsmanagement (IdM)
► Einheitliche Verwaltung von Identitäten (Personen)
► Zusammenführung von Personendaten aus 
unterschiedlichsten Quellen, Konsolidierung
► Zuordnung von Rollen
► Rollenbasierte Verwaltung von Rechten (RBAC)
► Dienstzugänge (Accounts) direkt
► Fein granulare Rechte indirekt
► Automatisierte Einrichtung/Änderung/Rücknahme der 
Zugänge (Accounts) zu den Endsystemen 
(Provisionierung)
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IdM - Ziele
►Verbesserung des Services durch
►Zusammenfassung aller Accounts und Rechte 
einer Person an einer Stelle
►Verkürzung von Reaktionszeiten aufgrund 
automatisierter Workflows
►Online Antrags- und Selbstverwaltungsverfahren
►Verbesserung der Datenqualität durch
►Synchronisation der Datenquellen
►Zuverlässige und dokumentierte Prozesse zur 
Datenpflege
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IdM - Ziele
► Erhöhung der Effizienz durch
► Vermeidung von Parallelarbeiten
► Automatisierte, weil rollenbasierte Zugangs- und Rechte-
Steuerung
► Verbesserung des Datenschutzes durch
► Informationelle Selbstbestimmung
► Auditing (Änderungen sind nachvollziehbar)
► Vollständiger Überblick über alle Berechtigungen
► Erhöhung der Sicherheit des IT-Gesamtsystems
► Einheitliche Verwaltung von Nutzerkennungen
► Vermeidung von verwaisten Kennungen
► Zuverlässige Zuordnung von Kennungen zu Personen
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IdM - Quellen
►HR (Human Resources) Datenbanken
►Studierende (HISSOS)
►MitarbeiterInnen der Uni (HISSVA)
►MitarbeiterInnen des Klinikums (SAP)
►(Stadt-)Nutzer der ULB (SISIS)
►Gäste, Externe (Firmen, Lehrkrankenhäuser)
►Ehemalige
►Angehörige anderer Einrichtungen aufgrund 
besonderen Absprachen
►Veranstaltungsteilnehmer
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IdM - Überblick
Datenquellen
HISSOS
HISSVA
Konferenz-
teilnehmer
Identitäten Rollen
ID1
ID2
ID3
ID4
Studie-
rende
Gast
Mitarbei-
terin
Dienste
AD
Telefon-
anlage
Netz-
Zugang
Prüfer
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IdM - Überblick
Externe 
Verzeichnisse
HISSVA
(Personal)
HISSOS
(Studierende)
Erfassung
Telefondaten
Erfassung
Gästegruppen
(Konferenzen)
Meta Directory-Dienst
Provisioning-System
User-Interface
(Self Care)
Admin-Interface
(dezentral)
Admin-Interface
(zentral)
Active
Directory
Mail Unix Meta Directory-Dienst
Provisioning
Informationsfluss
Repository
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IdM – Nutzerkonzept an der WWU
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Informationsverarbeitung 
in sicheren Infrastrukturen
Dr. G. Richter
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Informationsverarbeitung in 
sicheren Infrastrukturen 
►Das sichere Netz als Spiegel der IV-Strukturen: 
Netzstrukturierung
►Sicherheitsfunktionen im Unternehmensnetz: 
Intrusion Prevention, Access Control, VPN, 
Content Filter 
►Sicherheits-Audits
►Sichere Konfiguration des IT-Netzes
► IT-Dienstgüte und ihr Nachweis
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Wie kann man in größeren IV-Infrastrukturen durch 
netzseitige Maßnahmen die IV-Sicherheit verbessern ?
► Vorrang der Endsystem-Sicherheitsmaßnahmen
 skalierend
 nutzernah – anwendungsbezogen
 Virus Scan
 Personal Firewall
 Update Service
 Host Intrusion Prevention
 Policy Orchestrierung
► Ergänzung Netzbasierte Sicherheitsmaßnahmen:
 Infrastrukturbestandteil - elementar, „nicht umgehbar“
 Zugangskontrolle – was oder wer von wo wohin?
▫ VLANs, VPNs
▫ stateless/stateful packet screening via Access control lists
▫ port/tunnel based authentication – IEEE 802.1x, WPA, IPsec VPN
 Intrusion Prevention (Signatur- und verhaltensbasierte Steuerung)
 Verschlüsselung IPSEC, WPA
 NAC/NAP – Security Compliance Enforcement
► Gateways und Proxies: Anwendungsbezogene Kommunikationssteuerung
 Inhaltsfilterung: Viren, Spam, URLs – SMTP, FTP, HTTP(S), …
 Terminalserver als ultimative Steuerungsmöglichkeit
 …
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Wie kann man in großen komplexen Netzen 
durch netzseitige Maßnahmen
die IV-Sicherheit verbessern ?
►Natürliche Aufgabenteilung
 Systemadministration:
Sicherheit in End- und Anwendungssystemen
End-to-End
 Netzadministration:
Sicherheit im Übermittlungssystem (L1-L3/L4)
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Strukturieren
► Kommunikationsbereiche einheitlichen Schutzbedürfnisses 
und gegenseitigen Vertrauens bilden und gegeneinander 
sichern
1. Netzzonen/-strukturen (VLANs, Subnetze und ggf. Netzhierarchien) bilden, 
in denen weitgehend ungehindert oder nach einheitlicher Policy
kommuniziert werden darf
2. Anwendungen, Dienste, Daten, Nutzer und Administratoren auf 
Endsysteme (Server, Arbeitsplätze) verteilen
3. Endsysteme den Netzzonen zuordnen
4. Kommunikation zwischen den Netzzonen sichern (einschränken, Inhalte 
ggf. filtern) durch netzseitige Einbettung von Systemen mit adäquater 
Funktion, Leistungsfähigkeit und Parametrierung an geeigneten Stellen im 
Netz
 Ergebnisoptimierung nach allen Variablen in 1 - 4 
► Netz wird zum Abbild geordneter 
Kommunikationsbeziehungen, klarer Dienststrukturen und 
wohldefinierter Sicherheitsbedürfnisse
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Technische Mittel für sichere Netzstrukturen
► Virtualisierung
► VLANs : wahlfreie Endgerätezuordnung zu  Netzzonen
► Virtuelle Router-Instanzen („VRF“): Hierarchisierung (für komplexe Netze)
► Einbettung von Sicherheitsinstanzen
► Wirespeed, low cost Kommunikationssteuerung:
VLAN-unterstützende statelesss packet screening an Router-Interfaces („ACLs“)
► VRF basiertes VPN: dedizierter Zugang zu Netzbereichen
► An strategischen Knotenpunkten:
► VLAN-unterstützendes mandantenfähiges IPS
► VLAN-unterstützendes mandantenfähiges Stateful-Packet-Screening-System
► Gateways mit Sicherheitsfunktionen übernehmen die Scherung auf Anwendungsebene
► SMTP-Gateways
► HTTP-Gateways
► FTP-Gateways
▫
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VLAN z
VLAN x
VLAN y
Redundanz und Load-Sharing
► für alle Funktionen (Routing, FW, IPS, …)
Transfer-VLANs
OSPF Cost „normal“
OSPF Cost 10k
HSRP Primary
HSRP Secondary
Endsysteme-VLANs
Sicherheitselement
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Cisco Catalyst 6509
Supervisor Engine 720 (3BXL)
• 40 Gbps/Slot (720 Gbps Crossbar)
• 4-Port 10GE Module unterstützt
• IPv4 routing in hardware, bis 400 Mpps
• IPv6 routing in hardware, bis 200 Mpps
• bis 1M Routen (IPv4), 500k (IPv6)
• bis zu 1024 VRF (virtuelle Router)
• 32k Port-ACLs
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McAfee Intrushield 4000
► IPS: Intrusion Detection und Prevention
► signaturbasiert, verhaltensbasiert, kombiniert
► Blockierung in Echtzeit (nach Bedarf)
► bis zu 2 Gbit/s Performance (1 Gbit/s full duplex)
► bis zu 1000 virtuelle Systeme
► mandantenfähiges Management
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Sonstige 
WNM
Extra-Net
Quasi externe 
Suchmaschinen 
etc.
Extranet
(Internet)
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UKM
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Universitäts-
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Fachhochschul-
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MPI
Netz des Max-
Planck-Instituts
Westf. Wilhelms-Universität
Zentrum für Informationsverarbeitung
Abt. Kommunikationssysteme
22.01.07
WNM
Wissenschaftsnetz Münster
WiN
> Legende
RAS
Remote Access 
Service im WNM
GuS
WNM-Gateways
und -Services
StudW
Studentenwerk 
Münster
Alt
Überkommene
Strukturen
Uni
Universitätsnetz
Test-Netz
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WNM
UKM
ITZ
IT-Zentrum
UKMV
Verwaltung des 
UKM
Netzzone UKM
Universitätsklinikum Münster
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Sicherheits-Audits
►Erfordernis des Risiko-Managements
►Sicherheitsbedarf der Endsysteme (Dienste, 
Daten, Anwendungen)?
►Verfügbarkeit
►Vertraulichkeit und Integrität
►Einordnung in Sicherheitsstufen
►Sicherheitsvorkehrungen entspr. 
Sicherheitsstufe?
► Erfahrungen: Sinnvoll aber aufwendig! 
Nachhaltigkeit sichergestellt?
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Sichere Konfiguration des IT-Netzes
►Gängige Konfigurations-Tools
►bedingt Prozess orientiert („Makros, Skripts“)
►Standardisierte Prozesse (Komplexität!)?
►Revisionsfähig, herstelleroffen?
►Marktangebot bescheiden
►IBM?
►3com EMS: Platform, unterstützt CLI, SNMP
►Eigen- oder Fremdleistung?
►EMS User Group an der WWU, „Open Source“
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IT-Dienstgüte und ihr Nachweis
► Netzmonitoring Basis der Sicherstellung des operativen 
Netzbetriebes, analog Systemmonitoring
► Ist damit eine Service-orientierte Sicherstellung der IT 
und der darauf basierenden Geschäftsprozesse 
gewährleistet?
► Komplexe Abhängigkeiten, Redundanzen
► Arbeitsteilung erfordert Vereinbarungen (Akzeptanz 
durch SLAs)
► und die entsprechende Überwachung bzw. den 
Leistungsnachweis (ITIL!)
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Technische Randbedingungen
• Daten vom vorhandenen System- und Netzmanagement 
nehmen
• Einfache Modellierung von Prozessen erforderlich
• Weitere Daten bei Bedarf durch Agenten
- Erreichbarkeit und Durchsatz von Netzkomponenten
- Erreichbarkeit und Durchsatz von Unix/Linux-, 
Windows-Systemen
- Webseiten-Überwachung (Inhalte, Performance)
- Peripherie (Magnetplatten, Drucker, …)
- Vielfältige Überwachung von Datenbanken
- Erweiterbarkeit durch ZIV
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IT-Dienstgüte und ihr Nachweis
►Anforderung:
► Klienteninformation (Views, Reports)
► Mandantenfähigkeit
► Warnung bei Verletzung von SLAs
► Im Einsatz:
► @ctiveFriend von Siemens
► erfüllt Erwartungen weitestgehend
► kann Prozessanalyse und Detailumsetzung 
natürlich nicht abnehmen
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Kundenfreundliche Telefonauskunft
Auskunftsdienste / Vermittlung / Hotline
Dipl.-Ing. L. Elkemann
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Auskunfts- / Vermittlungs- / Hotlinedienste  
Ein Eingang zu ihrem Unternehmen!
Über diese Dienste wird oftmals der erste Kontakt  zu 
Unternehmen hergestellt.
Der erste Eindruck ist nicht selten entscheidend und kann für die 
weitere gemeinsame Zukunft und Beziehung mitentscheidend 
sein.   
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Freundlichkeit der Auskunft ?
Die Zufriedenheit der Kunden mit der Telefonauskunft und -vermittlung 
ist direkt abhängig von dem Grad der Wahrscheinlichkeit, dass die 
Anfragen sicher und schnell beantwortet werden können. 
Voraussetzung
Die Informationen und Daten, die dem Personal zur Verfügung stehen, 
müssen aktuell und korrekt sein. Das Personal muss darauf vertrauen 
können.
Das Informationsmanagement nimmt an dieser Stelle eine wichtige Rolle 
ein.  
Die Mitarbeiter müssen eine gute, freundliche, verbindliche 
Gesprächsführung beherrschen. 
►Wo befindet sich welche Organisationseinheit mit welchen 
Aufgaben, Rufnummern
►Ort der Einrichtungen  
►Rufnummern von Mitarbeitern,
►Ausweichziele falls notwendig usw.
►Rückgriff auf interne leistungsfähige Suchmaschinen
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Klar definierte Arbeitsabläufe 
► Vorherige klare Regelung, was im Fall eines telefonischen 
Nichterreichens einer Person veranlasst werden kann/soll/muss 
(Bekanntgabe der Nebenstellenrufnummer, Bekanntgabe der 
Handyrufnummer oder Email - Adresse etc.).
► Sofern auf freien Anschluss vermittelt wurde, erfolgt nach Ablauf einer 
Frist eine erneute Verbindung mit dem Operator zwecks weiterer 
Beratung oder Auskünfte
► Weitere Regelungen, z.B. Break-In
► Was geschieht, wenn ein Gesprächsverlauf eskaliert ? Weiterer Ablauf ?
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Hotline 
ACD-System (Automatisches Anrufverteilsystem)
Personal/Agenten
Welche Fragen treten auf ?
Voraussetzungen.
►Nach welchen Kriterien werden die Anrufe verteilt ? 
Skill based routing, eine oder mehrere Hotlinerufnummern etc.
►Soll ein IVR-System, Interactive Voice Response-System, zum Einsatz 
kommen ? 
►Einteilung der Agenten in Gruppen, entsprechend ihren Fähigkeiten. 
►Können dem Agenten vorab Informationen über den Anrufenden zur     
Verfügung gestellt werden ?
Trouble Ticket Systeme, CRM eingeschränkt  
►Agenten werden über Statusanzeigen über den Zustand weiterer Agenten in   
Kenntnis gesetzt (im Gespräch, in Nachbearbeitung, frei, in Pause, etc.)
►Möglichkeit der Delegation, Supervisor
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Hotline 
Welche Fehler können beim Design auftreten ?
►Verweilzeiten der Anrufer in Warteschleifen oder IVR-Systemabfragen zu lang.
►Anmelde- und Abmeldeprozeduren 
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Ausbau des Vermittlungsdienstes zu einem 
Basis-Informationsdienst
Zielsetzung
► Die Tätigkeiten der Vermittlung dahingehend erweitern, dass bereits 
an dieser Stelle Basisinformationen über das Unternehmen und seiner 
Organisationseinheiten zur Verfügung stehen.
Voraussetzung
► Die Möglichkeit der Kollaboration der hierfür erforderlichen Systeme  
und Datenbanken muss geschaffen werden. 
► Die Schaffung eines Informationsmanagements ist erforderlich.
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Ausbau des Vermittlungsdienstes zu einem 
Basis-Informationsdienst
Beispiel
Studierendensekretariat
► Anrufe bei der zentralen Hotline des Studierendensekretariats werden über 
das ACD System direkt zur Vermittlung geleitet, unter Angabe der
gerufenen Hotlinerufnummer.
► Sofern die Anfrage bezüglich der Immatrikulationszeiträume an der WWU 
zu den Routineauskünften gehört, kann direkt an dieser Stelle die 
Beantwortung erfolgen. Daten müssen aktuell und gesichert vorliegen.
Skill des Vermittlungspersonals, der Agenten, in diesem Fall:  
First Level Support: Beantwortung von Routinefragen,
Sofern die Anfrage eine höhere Expertise erfordert, erfolgt die Weiterleitung 
des Gespräches durch das Vermittlungspersonal an einen freien 
Sachbearbeiter im Studierendensekretariat (Second Level Support). 
Gesprächszustand der angemeldeten Agenten ist sichtbar. 
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Ausbau des Vermittlungsdienstes zu 
einem Basis-Informationsdienst
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Ausbau des Vermittlungsdienstes zu einem 
Basis-Informationsdienst
Beantwortung von Email Anfragen 
► Der Ablauf einer Email Anfrage kann ähnlich der telefonischen Anfragen
gestaltet werden. Vermittlung beantwortet Routineanfragen.
Zusätzliche Hilfsmittel, wie automatische Texterkennung, vorgefertigte
Textbausteine, können bei der Beantwortung der Anfragen nützlich sein.
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Nutzen / Vorteile
Schnellere Antwortzeiten bei Routineanfragen
Beantworten von Routinefragen erfolgt durch routiniertes Personal 
Spezialisten werden nicht durch Routineanfragen blockiert. 
schnelle Annahme der Anrufe und Bearbeitung der Email durch 
z.B. automatische Texterkennung, vorgefertigte Textbausteine etc.
Möglichkeit der Schaltung von Ansagen in Verbindung mit IVR-
Systemen  
Institut für Angewandte 
Informatik an der WWU
Vielen Dank für die Aufmerksamkeit.
L.Elkemann
Kommunikations- und Medientechnik, Dez. 4.43
Orleansring 16
48149 Münster
Ludger.elkemann@uni-muenster.de
www.uni-muenster.de/rektorat/km
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Abschlussdiskussion
►Einzelfragen: wheld@uni-muenster.de
►Übertragung auf Betrieb durch Teilnehmer
►Kooperationen?
►Entschuldigung, dass kein Imbiss
